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Perpustakaan Dan Arsip Daerah Kota Salatiga (PERSIBDA) merupakan instansi 
pemerintahan yang menyediakan jasa layanan yang  bergerak dibidang  pelayanan  masyarakat 
yaitu dalam  hal  menyediakan  bahan  bacaan  (buku, majalah, koran dll)  kepada masyarakat 
umum serta layanan  kearsipan. PERSIBDA menggunakan sistem absensi agar proses absensi 
menjadi lebih cepat, kedisiplinan karyawan akan meningkat, pengolahan data absensi lebih 
mudah dikelola. Sistem absensi termasuk sistem yang masih baru, untuk melihat kinerja layanan 
tersebut di terapkan pada pihak perpustakaan untuk memberikan suatu report pencatatan atau log 
secara harian, bulanan, dan tahunan tentang data daftar hadir karyawan perpustakaan.  
Sistem absensi diterapkan pada PERSIBDA menggunakan alat ukur, yang berarti dengan 
alat ukur tersebut dapat diketahui masalah-masalah yang belum diketahui sebelumnya 
dikarenakan alat ukur dapat mengidentifikasi masalah-masalah tersebut.  ITIL V3 membantu 
perbaikan dan pengembangan layanan IT yang ada pada sistem absensi perpustakaan sehingga 
layanan TI pada perpusakaan dapat berjalan sesuai dengan standar ITIL V.3 [1]. 
Penelitian  ini menitik beratkan pada Domain Service Operation sehingga PERSIBDA 
perlu untuk menyadari, mengerti dan memahami bagaimana cara untuk bertindak dengan tepat 
saat layanan yang sudah berjalan terjadi masalah namun dapat diatasi dengan baik sesuai dengan 
standar yang sudah direncanakan pihak PERSIBDA. Salah satu kerangka kerja yang digunakan 
dalam analisa kualitas layanan TI pada Sistem absensi adalah ITIL (Information Technology 
Infrastruscture Library). 
 
2. TINJAUAN PUSTAKA 
 
Penelitian terkait dengan ITIL yaitu ‘Evaluasi Service Design pada Perpustakaan Pusat 
Universitas Indonesia”. Penelitian membahas sejauh mana penerapan ITSM (Information 
Technology Service Management) terhadap layanan perpustakaan sangat diperlukan agar seluruh 
mekanisme manajemen TI berjalan sesuai dengan perencanaan, tujuan dan proses bisnis 
perpustakaan. Kerangka kerja ITIL (Information Technology Infrastructure Library) versi 3 dan 
model CMMI (Capability Maturity Model Integration) serta ITSCM (IT Service Continuity 
Management) digunakan sebagai best practice dalam mengukur tingkat kematangan dari service 
design pada perpustakaan UI (Universitas Indonesia). Penelitian ini menggunakan metode 
penelitian kualitatif dengan  teknik pengumpulan data melalui wawancara dan observasi yang 
melibatkan 5 domain sekaligus. Penelitian ini,  menggunakan metode pengukuran maturity level  
untuk sistem pengukuran yaitu 0-Absence, 1-Initial, 2-Repeatable, 3-Devined, 4-Managed dan 5-
Optimized yang  menghasilkan kesimpulan penilaian yang berada pada Level 2-Repeatble 
dengan target maturity level [1].  
Penelitian yang terkait dengan ITIL yaitu “ Information Technology Service Management 
(ITSM) Implementation Methodology Based on Information Technology Infrastructure Library 
Ver.3 (ITIL V3)” Penelitian ini dimaksudkan untuk menutupi konsep IT Infrastructure Library 
Versi 3 dan bagaimana menerapkannya dalam rangka meningkatkan efisiensi setiap perusahaan 
IT dan untuk membantu karyawan perusahaan untuk melakukan pekerjaan mereka dengan 
mudah dan klien untuk merasakan kualitas layanan diberikan kepada mereka. ITIL sekarang 
dianggap sebagai de facto kerangka standar untuk IT Service Manajemen (ITSM) di organisasi 
yang beroperasi bisnis mereka yang didasarkan pada IT infrastruktur dan layanan [2]. 
7 
 
Penelitian ini mencoba mengukur sejauh mana tingkat kualitas layanan TI (Teknologi 
Informasi) yang ada pada sistem Absensi  di PERSIBDA dengan menggunakan alat ukur ITIL 
(Information Technology Infrastruscture Library) dengan memastikan TI yang sudah berjalan 
apakah sudah sesuai dengan standar ITIL V3 atau belum. ITIL V3 merupakan kerangka kerja 
yang telah  diakui secara internasional dengan  5 domain, yaitu Service Strategy, Service Design, 
Service Transition, Service Operation, dan Continual Service Improvement  dan  27  proses  di  
dalamnya  mengenai  penyediaan  sebuah   panduan  berupa  cara  terbaik   untuk  aspek 
Information Technology Service Management  (ITSM)  dan Application Development  yang   
berpusat  pada perspektif  user  dan bisnis perusahaan. 
ITIL (Information Technology Infrastruscture Library)  merupakan suatu framework 
yang konsisten dan komprehensif dari hasil penerapan yang teruji pada manajemen pelayanan 
teknologi informasi sehingga suatu perusahaan dapat mencapai kualitas dukungan layanan yang 
diinginkan. Saat ini ITIL telah didukung oleh susunan materi dan kursus pelatihan (termasuk 
ujian dan sertifikasi). Saat ini, ITIL telah mencapai versi terbaru yaitu ITIL V3 - Service Life 
Cycle. ITIL sendiri dimulai oleh OGC (Office  of  Governance  Commerce)  di  Pemerintah  
Inggris  untuk  memberikan panduan bagi organisasi atau perusahaan disana. ITIL mencakup 
delapan kumpulan, yaitu service support, service delivery, rencana pengembangan service 
management, ICT infrastruktur management, application management, business perspective, 
security management, dan software asset management. Dua di antaranya, yaitu service support 
dan service delivery merupakan area utama yang disebut juga IT Service Management (ITSM). 
Sebenarnya tujuan utama dari penerapan ITIL ini adalah sebagai jembatan antara pihak 
Manajemen dan divisi IT agar keduanya bisa berkomunikasi lebih efektif dan efisien [3]. 
Salah satu domain dari kelima domain ITIL yang mendukung dalam penelitian ini adalah 
service operation. menurut itSMF (2007), service operation di dalam ITIL V.3 bertujuan dan 
bertanggung jawab mengkoordinasikan dan memenuhi kegiatan proses yang diperlukan untuk 
menyediakan serta mengelola layanan bagi pengguna bisnis dan pelanggan dengan tingkatan 
tertentu yang disepakati. Service operation adalah fase mencapai efektivitas dan efisiensi dalam 
menyediakan dan jasa pendukung untuk memastikan nilai bagi pelanggan dan penyedia layanan. 
Proses: event management, incident management, request fulfillment, problem management, 
access management. Event management berkaitan dengan proses survey peristiwa yang terjadi di 
seluruh infrastruktur TI untuk mendeteksi event yang tak terduga dan memutuskan untuk 
pendekatan apa saja untuk menyelesaikan event tersebut. Terdeteksinya event yang akan 
menimbulkan masalah dapat dicegah. Incident management berkaitan dengan proses pemulihan 
kegagalan pelayanan secepat mungkin, sehingga memiliki dampak minimal terhadap bisnis.  
Request fulfillment berkaitan dengan proses penyediaaan saluran permintaan dan informasi. 
request fulfillment permintaan dan informasi dari user dapat direspon. Problem management 
berkaitan dengan proses menganalisis dan menyelesaikan insiden, serta meminimalisir dampak 
insiden yang berulang-ulang terjadi. Access management berkaitan dengan proses 
memungkinkan pengguna layanan berwenang dalam akses ke layanan, sementara akses 
pengguna yang tidak sah dicegah [3]. 
Event management adalah suatu peristiwa mungkin menunjukkan bahwa ada sesuatu 
yang tidak berfungsi dengan benar, yang mengarah ke Insiden yang tercatat. Dimana tujuan dari 
event management itu sendiri adalah untuk mendeteksi event dan memutuskan pendekatan apa 
saja yang perlu dilakukan untuk event tersebut dalam hal ini memungkinkan dengan adanya 
aktivitas tersebut beberapa masalah yang terjadi dapat dicegah. Ada perbedaan antara monitoring 
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dan event management, dimana event management berfokus pada hasil dan pendeteksiannya. 
Sedangkan monitoring dibutuhkan untuk mendeteksi. 
Incident Management adalah gangguan yang tidak direncanakan pada layanan TI, atau 
penurunan kualitas layanan TI. Kegagalan konfigurasi item yang belum terkena dampak terhadap 
layanan juga merupakan inside. Tujuan dari Incident Management adalah untuk mengembalikan 
kembali fungsi dari aplikasi tersebut secara normal, dan untuk meminimalkan dampak 
merugikan pada operasi bisnis. 
Request fulfillment merupakan sebuah permintaan informasi layanan dari pengguna untuk 
informasi atau masukan, atau untuk perubahan standar yang diperlukan dalam menyusun 
penilain kinerja pegawai daklam setahun, atau untuk akses ke layanan TI. Tujuan dari masukan 
dan saran adalah untuk memungkinkan pengguna meminta dan menerima standar layanan 
dimana berguna untuk memberikan informasi kepada pegawai tentang sistem dan prosedur dan 
untuk membantu dengan informasi umum 
Problem management tujuan utama dari Problem management adalah untuk mencegah 
masalah masalah yang timbul dari kejadian yang terjadi, untuk menghilangkan masalah masalah 
yang berulang ulang dan untuk meminimalkan dampak dari kerugian dari insiden yang tidak 
dapat dicegah. 
Access management  tujuan dari proses Access management adalah untuk memberikan 
hak untuk pengguna untuk dapat mengakses layanan atau kelompok layanan, sambil mencegah 
akses untuk pengguna non‐resmi. Access management membantu untuk mengelola kerahasiaan, 
ketersediaan dan integritas data dan properti intelektual, Access management berkaitan dengan 
identitas informasi unik yang membedakan individu dan hak pengaturan yang menyediakan 
akses ke data dan layanan. Proses ini meliputi verifikasi identitas dan hak, pemberian akses ke 
layanan, pencatatan dan pelacakan akses, dan menghapus atau memodifikasi hak ketika status 
atau perubahan peran. 
 
3. METODE PENELITIAN 
 
Metode yang digunakan adalah penelitian ini adalah metode kualitatif. Karena metode 
kualitatif menggunakan  teknik pengumpulan data melalui wawancara terstruktur dan observasi 
oleh sebab itu Penelitian dilakukan melalui observasi dan wawancara kepada admin yang 
berwenang pada aplikasi Absensi. Wawancara dilakukan pada admin karena perpustakaan hanya 
menggunakan seorang admin untuk mengelola seluruh layanan dan admin bertanggung jawab 
sepenuhnya karena seluruh informasi dikelola oleh admin. Hasil wawancara kemudian akan 
dianalisis menggunakan metode meaning interpretation, sehingga akan diambil inti penting dari 
hasil wawancara kemudian akan dilakukan interpretasi teori pada sistem layanan perpustakaan 





Gambar 1 Tahapan Penelitian 
Tahapan penelitian pada Gambar 1 dijelaskan melalui tahapan berikut: Pada langkah 
pertama yaitu permasalahan, tahap permasalahan yaitu menentukan masalah berdasarkan hasil 
wawancara¿ dari absensi PERSIBDA. Langkah kedua yaitu pengumpulan literatur, pada tahap 
pengumpulan literatur membandingkan dengan penelitian terdahulu baik berupa buku, artikel, 
masalah jurnal dan sebagainya, juga mengumpulkan teori-teori pendukung analisa sistem absensi 
demi kepentingan penelitian ini. Langkah ketiga yaitu perumusan masalah, pada tahap ini 
dilakukan sejumlah analisa pada pengoperasian sistem absensi sebelumnya dan mengkaji solusi 
terbaik yang mungkin dapat diterapkan menggunakan ITIL V3. Langkah keempat yaitu 
pengumpulan data, dilakukan pengumpulan data primer dengan melakukan wawancara kepada 
admin PERSIBDA yang berjabatan sebagai sub bidang tata usaha khususnya bagian yang 
memegang sistem absensi sebelumnya. Langkah kelima yaitu analisa data dan hasil penelitian, 
pada tahap ini dilakukan analisis data untuk membandingkan bagaimana kualitas sistem absensi 
sebelum dan sesudah diterapkan. Langkah keenam yaitu rekomendasi dan kesimpulan, pada 
tahap ini dilakukan rekomendasi berdasarkan kelebihan dan kekurangan penerapan sistem 
absensi yang baru dan menarik kesimpulan berdasarkan analisis data yang didapat. 
 
4. Hasil dan Pembahasan 
 
Organisasi memerlukan adanya struktur organisasi. Hal ini dimaksudkan agar alur 
instruksi dan koordinasi antar bagian dalam organisasi menjadi jelas. Kantor Perpustakaan dan 
Arsip Daerah Kota Salatiga memiliki struktur yang terdiri dari kepala kantor, kelompok jabatan 
fungsional, sub bagian tata usaha, seksi perpustakaan, seksi arsip daerah, serta seksi bina 
perpustakaan dan kearsipan. Berikut adalah struktur organisasi Kantor Perpustakaan dan Arsip 





Gambar 2. Struktur Organisasi Perpustakaan. 
Penjelasan untuk Gambar 2 yaitu tugas pokok masing-masing struktur organisasi dalam 
Perpustakaan Kota Salatiga adalah sebagai berikut: 
Kepala Kantor mempunyai tugas Perumusan kebijakan di bidang perpustakaan dan arsip 
daerah, Penetapan kebijakan teknis di bidang perpustakaan dan arsip daerah, Pengkoordinasian 
dan penanggungjawab pelaksanaan kegiatan di bidang perpustakaan dan arsip daerah, 
Penyusunan Rencana Anggaran Satuan Kerja (RASK), Penyusunan petunjuk operasional 
kegiatan satuan kerja, Pembinaan dan pengembangan di bidang perpustakaan dan arsip daerah, 
Pengawasan, pengendalian dan monitoring atas pelaksanaan tugas, Pembinaan urusan 
ketatausahaan kantor, Pengaturan, pembinaan dan pengarahan kepada bawahan, Penyusunan 
evaluasi dan pelaporan hasil pelaksanaan kegiatan di bidang perpustakaan dan arsip daerah, 
Pelaksanaan tugas lain yang diberikan atasan susuai di bidang tugasnya.Kepala Sub Bag Tata 
Usaha mempunyai tugas Memberikan pelayanan teknis administrative meliputi urusan keuangan, 
kepegawaian, umum, perlengkapan, kearsipan, ketatalaksanaan, kehumasan dan penyusunan 
rencana kegiatan serta mengkoordinasikan di lingkungan kantor. Seksi Perpustakaan mempunyai 
tugas Menyiapkan bahan rencana dan melaksanakan kegiatan pelayanan peminjaman, 
pengembalian, penagihan, perawatan buku perawatan buku serta menyajikan data sebagai bahan 
evaluasi. Seksi Arsip Daerah mempunyai tugas Menyiapkan bahan rencana dan melaksanakan 
kegiatan pengelolaan, penyimpanan, penilaian, penyelamatan, pemusnahan dan penyusunan 
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Jadwal Retensi Arsip serta menyajikan data sebagai bahan evaluasi. Seksi Bina Perpustakaan dan 
Kearsipan mempunyai tugas Menyiapkan bahan rencana, melaksanakan kegiatan bimbingan 
teknis perpustakaan dan kearsipan serta menyajikan data sebagai bahan evaluasi. 
 
Gambar 3. Flowchart Absensi Lama dan Absensi Baru 
Penjelasan untuk Gambar 3 flowchart absensi lama dan absensi yaitu sebelum adanya 
aplikasi Absensi pegawai melakukan absensi secara manual menggunakan buku absen. Buku 
absen berisikan tanggal, nama pegawai dan tanda tangan pegawai. Pegawai melakukan absensi 
dengan cara tanda tangan pada buku Absensi. Dengan adanya aplikasi absensi Pegawai 
melakukan absensi dengan menggunakan kartu/identitas yg bersikikan NIP (Nomor Induk 
Pegawai) yang akan di scan menggunakan barcode. Aplikasi absensi akan mencatat jam, hari dan 
tanggal sesudah pegawai melakukan absensi. Jika pegawai tidak hadir maka secara otomatis 
terimpan di data absensi. 
Anggota Absensi Admin
Melakukan Absen Melihat Data Absen
Mengedit Data AbsenAbsen berhasil
 
Gambar 4 Data Flow Diagram (DFD) Diagram Level 0 
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Pada Gambar 4 ditunjukan data flow diagram level 0 untuk sistem absensi PERSIBDA. 
Secara keseluruhan sistem absensi pada PERSIBDA dilakukan melalu proses yaitu, pertama 
anggota memasukkan data absensi menggunakan kartu anggota, kemudian data akan dimasukkan 






















Gambar 5. Data Flow Diagram (DFD) Level 1 
 Pada Gambar 5 ditunjukan data flow diagram level 1 untuk anggota PERSIBDA. 
Anggota atau karyawan PERSIBDA baru dapat melakukan input data dirinya dan data tersebut 
akan dimasukan pada tabel anggota yang kemudian dapat dicetak kartu anggota. Kartu anggota 
tersebut dapat digunakan sebagai tanda pengenal sekaligus digunakan sebagai alat absensi pada 
sistem yang telah diterapkan. Anggota atau karyawan PERSIBDA yang sudah terdaftar dapat 
melakukan kegiatan absesnsi setiap harinya. Data absensi akan diinputkan dan dimasukan pada 
tabel absen. Tabel anggota dan tabel absen kemudian dapat dicetak sebagai laporan yang dapat 
dilihat oleh admin. 














Gambar 4. Entity Relationship Diagram (ERD) 
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 Pada Gambar 4 ditunjukan entity relationship diagram (ERD) yang menunjukan 
hubungan antara anggota dan absensi. Pada entitas anggota mempunyai data sebagai berikut: id 
pegawai, nama, alamat, jenis kelamin, jabatan, tanggal lahir. Pada entitas absensi mempunyai 
data sebagai berikut: id pegawai, hari & tanggal, jam masuk, jam keluar, jumlah kehadiran 
(jam). Kedua tabel entitas mempunyai key yaitu id pegawai. Hubungan kedua entitas dapat 
dijelaskan sebagai berikut, anggota ketika melakukan absensi mempunyai hubungan satu (1) ke 
banyak (n) yang artinya satu anggota dapat menginput banyak absen namun di hari yang 
berbeda. Anggota hanya dapat melakukan absensi satu kali sehari dan sistem absensi akan 
mencatat data absensi anggota. Berdasarkan hasil wawancara dengan bu Andis (admin)selaku 
sub bagian tata usaha, menjelaskan kinerja sistem absensi yang diterapkan. Pembahasan kinerja 
sistem absensi akan dijelaskan berdasarkan sub domain service operation ITIL V.3. 
 Berhubungan dengan event management pada wawancara dengan bu Andis, dikatakan 
bahwa: 
“Pada saat melakukan absensi barcode tidak terdeteksi dengan baik sehingga mengganggu dalam 
proses absensi.” 
Berdasarkan wawancara tersebut terkait event management, terjadinya kesalahan barcode 
tidak terdeteksi dapat terjadi dikarenakan barcode rusak atau tidak adanya data pegawai pada 
database. Melalui spekulasi tersebut dilakukan pengecekan oleh admin apakah pegawai tersebut 
merupakan pegawai perpustakaan dan apabila data pegawai tersebut belum masuk pada database 
pegawai maka admin akan memasukan data pegawai. Apabila data pegawai sudah terdaftar pada 
database dimungkinkan kartu pegawai rusak, maka akan dilakukan penggantian kartu baru. 
 Berhubungan dengan incident management pada wawancara dengan bu Andis, dikatakan 
bahwa: 
 “Adanya masalah pada pembagian shift kerja di dalam aplikasi absensi.” 
 Pada wawancara tersebut terkait incident management, kesalahan pada pembagian shift 
kerja dikarenakan adanya keanehan pada sistem,  maka dilakukan pengecekan ulang secara 
manual apabila ditemukan  kesalahan pada shift kerja. 
Berhubungan dengan request fulfillment pada wawancara dengan bu Andis, dikatakan 
bahwa: 
“Pada aplikasi absensi tidak dapat menampung saran dan keluhan dari member. Jika ada saran dan 
keluhan yang terdapat pada aplikasi absensi bisa langsung mendatangi admin. Admin akan 
berusaha untuk memperbaiki masalah yang ada pada aplikasi absensi dan menerima saran dari 
member. Berdasarkan penjelasan di atas bahwa pihak perpustakaan tidak bisa menerima saran dan 
keluhan pada aplikasi absensi namun saran dan keluhan tersebut bisa langsung dibicarakan dengna 
admin” 
 Pada wawancara tersebut terkait request fulfillment, aplikasi tidak dapat menampung 
saran dan keluhan dari anggota pustakawan, maka anggota dapat secara langsung mendatangi 
admin dan admin akan menanggapi saran ataupun keluhan yang ada. 
 Berhubungan dengan problem management pada wawancara dengan bu Andis, dikatakan 
bahwa: 
“Penggunaan barcode mempunyai kelemahan karena kartu absensi dapat dipinjam sehingga para 
pegawai dapat melakukan kecurangan pada saat absensi. Berdasarkan penjelasan tersebut 
diketahui bahwa penggunaan barcode pada aplikasi absensi mempunyai beberapa kelemahan 
dalam proses absensi.” 
 Pada wawancara terkait problem management, aplikasi mempunyai kelemahan jika kartu 
absensi dipinjamkan sesama anggota maka dapat dilakukan kecurangan saat absensi. 




“Dalam hak akses sendiri pihak PERSIBDA sendiri memiliki tingkat keamanan yang cukup bagus 
dimana admin memiliki username dan password. Admin dapat melihat member yan gtelah 
melakukan absensi pada jam, hari dan tanggal pada saat member melakukan absensi. Member 
diberikan kartu yang berisikan NIP yang berbeda-beda pada setiap member untuk melakukan 
absensi. Berdasarkan penjelasan di atas, diketahui bahwa pihak perpustakaan telah menerapkan 
sistem keamanan informasi yang jelas dan teratur sehingga dengan pemberian hak akses kepada 
setiap user admin bisa melihat dan mengontrol tiap aktivitas yang dilakukan oleh user.” 
 Pada wawancara tersebut terkait access management, sistem absensi memiliki hak akses 
yang jelas dimana hanya admin yang dapat melihat atau mengubah data anggota dan admin 
mempunyai username dan password. Anggota hanya dapat melakukan absensi dan tidak diberi 
kewenangan untuk melihat ataupun mengubah data pada sistem absensi. 
 Berdasarkan hasil wawancara terkait tolak ukur sub domain service operation ITIL V.3, 
sistem absensi mempunyai kelemahan yang masih dapat ditangani dan dalam batas yang masih 
dapat diterima. 
 
5.  Simpulan 
 
 Berdasarkan hasil analisis data dari analisis kualitas layanan TI di PERSIBDA pada 
aplikasi sistem absensi menggunakan ITIL V.3, Domain Service Operation, maka dapat diambil 
kesimpulan yaitu : 1.) Melalui ITIL V3 diketahui bahwa aplikasi masih mempunyai kekurangan, 
namun  masih dapat diatasi dengan baik. 2.) Proses absensi menjadi lebih cepat dan dapat 
mengurangi kecurangan karena sistem absensi menggunakan kartu absen yang berbeda setiap 
individu anggotanya. Melalui kesimpulan tersebut maka saran pengembangan penelitian 
selanjutnya yaitu: 1.) Sistem absensi PERSIBDA seharusnya tidak menggunakan barcode karena 
penggunaan barcode mempunyai kelemahan karena kartu absensi dapat dipinjam sehingga para 
pegawai dapat melakukan kecurangan pada saat absensi. Penggunaan barcode dapat diganti 
menggunakan absensi deteksi wajah yang diharapkan dapat mencegah kecurangan pada saat 
melakukan absensi. 2.) menambahkan fitur pada aplikasi absensi agar para pegawai dapat 
memberikan masukan, saran dan complain pada aplikasi absensi. 
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